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RESUMO
A qualidade e efetividade dos serviços públicos é foco da administração pública, tendo em vista a importância 
da satisfação dos usuários e do atendimento de suas necessidades. Os objetivos que norteiam este trabalho 
consistem em identificar o perfil do usuário dos serviços da agência da Receita Estadual de Palmeira 
das Missões (RS) e analisar o nível de satisfação dos usuários pelos serviços prestados. Neste sentido, 
foi aplicado um questionário junto a 60 usuários que estiveram na agência entre os meses de setembro e 
outubro de 2014. Em linhas gerais, na visão dos usuários entrevistados, os serviços prestados pela agência 
podem ser considerados de qualidade. Os resultados dos serviços prestados através do site, via telefone e na 
própria agência foram satisfatórios, o mesmo ocorreu em relação à infraestrutura. No entanto, os resultados 
demonstram que ainda há espaço para implementação de melhorias para melhor a eficiência global dos 
serviços disponibilizados na agência, bem como da estrutura. 
Palavras-chave: satisfação de usuários, prestação de serviços, eficiência.
ABSTRACT
The quality and effectiveness of public service is focus of public administration, considering the importance 
of user satisfaction and meeting their needs. The goals that guide this research are to identify the user profile 
of the agency’s services at the State Revenue Palmeira das Missions and analyze the level of user satisfaction 
with the services provided by the agency of the State Revenue Palmeira das Missões. In this sense, it applied 
a questionnaire to 60 users who have been at the agency between the months of September and October 
2014. Generally speaking, in the view of respondents users, the services provided by the Agency can be 
considered quality. The results of the services provided through the website, by telephone and at the branch 
were satisfactory, the same occurred in relation to infrastructure. However , the results show that there is still 
room to implement improvements to better the overall efficiency of the services provided at the agency as 
well as the structure.
Keywords: user satisfaction, services, efficiency.
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Atualmente têm sido evidenciados os problemas de 
atendimento no setor público brasileiro. Em linhas gerais, o enfoque 
recai nas dificuldades que as pessoas encontram na busca de um 
atendimento satisfatório que resolva seus problemas. Segundo 
dados do IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatística), de 
1970 a 2010, a população brasileira cresceu mais que o dobro, 
ou seja, passou de 70.070.457 habitantes, para 190.732.694, 
consequentemente, houve um aumento na demanda por 
atendimento de demandas no setor privado, mas de forma mais 
evidente, no setor público (IBGE, 2010). 
Em larga medida, também houve um aumento no grau de 
escolaridade da população brasileira, ou seja, os indivíduos 
tendem a estar mais instruídos, com isso mais cientes a respeito 
de seus direitos, o que faz com que aumente a procura por 
atendimento de qualidade, inclusive no setor público. Bonifácio 
e Schlegel (2012) evidenciam que as pessoas mais informadas 
e escolarizadas, mostram-se mais insatisfeitas com o serviço 
público, logo ao entrarem em contato com os serviços, a percepção 
dos brasileiros sobre seu funcionamento torna-se negativa. 
Dantas (2010) busca uma razão para o descontentamento no 
atendimento prestado no setor público. Na sua visão, este pode 
estar ligado ao fato de que as empresas públicas não fazerem 
parte da competição e da preocupação pela sobrevivência que 
vivenciam as empresas privadas, ou ainda, porque a maioria das 
pessoas seja obrigada, de modo inevitável, a buscar os serviços 
de que necessita.
Outro problema encontrado nos setores públicos, que 
também contribui para o descontentamento do usuário do 
serviço, é a burocracia. Segundo Silva et al. (2006), a burocracia 
pode influenciar de duas maneiras, ou seja: um tipo de servidor 
público analisa, opina, quer contribuir para resolver o problema 
do cidadã que o procura; o outro, é aquele desmotivado, estável, 
desinteressado, não sendo capaz de sair do que está no papel, 
por existirem normas e procedimentos. Muitas vezes o servidor 
RAC_2015 II.indd   152 09/08/2016   08:34:25
153
anÁlise﻿Da﻿prestaÇÃo﻿De﻿serviÇos﻿pÚblicos:﻿um﻿estuDo﻿De﻿caso﻿na﻿aGÊncia﻿Da﻿receita﻿estaDual﻿De﻿palmeira﻿Das﻿missÕes/rs
quer contribuir para que o serviço seja prestado de maneira mais 
ágil e eficaz, porém, a burocracia acaba atrapalhando. O servidor 
fica sem a liberdade de agilizar o processo de prestação de serviço 
devido a diversas normas e processos que devem ser cumpridos. 
A satisfação do cliente, em larga medida, é decorrente da 
maneira como ele é atendido. No setor privado a busca pela 
excelência no atendimento tem sido constante, pois empresas 
realizam treinamentos para qualificar seus atendentes, sendo 
o cliente seu principal foco. No setor público brasileiro, mesmo 
sendo constante a pressão da população por mudanças no 
atendimento, os resultados tendem a não na mesma magnitude, 
se comparado com o setor privado.
São muitos os aspectos que são levados em consideração 
para buscar uma total satisfação do cliente, como a localização, as 
instalações, as informações adequadas prestadas por parte dos 
colaboradores, a forma como o cliente é atendido, entre outros. 
A qualificação do funcionalismo público também é considerada 
muito relevante na busca pelo melhor atendimento.
A prestação de serviços pelo setor público brasileiro tem 
sido muito questionada devido à forma como as pessoas que 
dependem de atendimento são tratadas. Entre outras questões, 
as reclamações são no sentido de que há descaso por parte 
do setor público em buscar saber o que realmente o cidadão 
pensa dos atendimentos, bem como de incorporação de ações 
que melhorem o atendimento ao público. Conforme Bonifácio e 
Schlegel (2012) é essencial, em um país que se diz democrático, 
que se saiba o quanto os usuários do serviço público estão 
satisfeitos ou não com os serviços que buscam melhorar e facilitar 
a vida das pessoas.
Contudo, algumas instituições públicas tem se dedicado cada 
vez mais em conhecer o que seus clientes/usuários dos serviços 
pensam a respeito dos serviços prestados pelas mesmas. Também 
tem havido uma preocupação maior em termos de conhecer a 
visão que os colaboradores tem a respeito aos serviços prestados 
e ao ambiente de trabalho. Neste sentido, o objetivo neste 
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trabalho é identificar o perfil dos usuários dos serviços da agência 
da Receita Estadual de Palmeira das Missões – RS, bem como 
analisar o nível de satisfação dos usuários da agência em relação 
aos serviços prestados na agência.
As ações das agências da Receita Estadual estão relacionadas 
aos tributos e impostos estaduais como ICMS (Imposto sobre 
Operações relativas à Circulação de Mercadorias e Prestação 
de Serviços de Transporte Interestadual e Intermunicipal e de 
Comunicação), IPVA (Imposto sobre a Propriedade de Veículos 
Automotores) e ITCD (Imposto sobre Transmissão Causa 
Mortis e Doação de Quaisquer Bens ou Direitos). O quadro de 
colaboradores da Agência da Receita Estadual é composto por 
Auditores Fiscais da Receita Estadual, Técnicos Tributários da 
Receita Estadual, estagiários e auxiliares de limpeza, que são 
terceirizados. Em Palmeira das Missões, a agência da Receita 
Estadual possui, respectivamente, em ordem de hierarquia, um 
Auditor Fiscal, dois Técnicos Tributários, uma auxiliar de limpeza 
e dois estagiários.
O presente artigo está organizado, considerando a introdução, 
um tópico que trata da gestão de serviços e a contribuição para 
o desempenho das organizações, inclusive públicas; um tópico 
tratando do método e dos procedimentos de pesquisa; um terceiro 
tópico que trata da apresentação e discussão dos resultados; e 
finalmente, as considerações finais.
2 REFERENCIAL TEÓRICO
O referencial teórico deste estudo apresenta abrange a 
gestão de serviços, especialmente na área pública.
2.1 A GESTÃO DE SERVIÇOS E SUA CONTRIBUIÇÃO NO 
DESEMPENHO DAS ORGANIZAÇÕES
O setor de serviços encontra-se em constante crescimento no 
Brasil. Conforme dados do IBGE (2014), os índices de receita do 
RAC_2015 II.indd   154 09/08/2016   08:34:25
155
anÁlise﻿Da﻿prestaÇÃo﻿De﻿serviÇos﻿pÚblicos:﻿um﻿estuDo﻿De﻿caso﻿na﻿aGÊncia﻿Da﻿receita﻿estaDual﻿De﻿palmeira﻿Das﻿missÕes/rs
setor de serviços dos meses de fevereiro, março e abril de 2014 
demonstram uma média de crescimento anual de 8%. Diante do 
crescimento no setor, a atenção das empresas está voltada para 
as formas como estão sendo realizada a gestão desses serviços.
A definição de “serviços” se torna importante, pois demonstra 
as particularidades que envolvem as questões relacionadas a 
este setor. Conforme Kotler e Keller (2006), um serviço é definido 
como qualquer ação ou desempenho essencialmente intangível 
que pode ser oferecido de uma parte para outra, não resultando 
na propriedade de nada. A execução de um serviço pode estar ou 
não relacionada a um produto concreto.
Os serviços possuem a finalidade de suprir necessidades 
das pessoas. No entanto, os serviços se diferenciam quando 
comparados aos serviços desempenhados no setor público e no 
setor privado. Osborne e Gaebler (1995) fazem uma observação 
a respeito das diferenças entre o setor público e privado. 
Segundo os autores, em função de um governo ser democrático 
e aberto, seus movimentos são mais lentos se comparados aos 
da iniciativa privada, tendo em vista que administradores buscam 
tomar decisões rápidas. Contudo, o setor público muitas vezes 
não alcança o mesmo nível de eficiência do setor privado, pois 
tem a obrigação de servir a todos igualmente, independente 
de pagamento pelo serviço prestado ou da demanda por esse 
serviço (OSBORNE; GAEBLER, 1995).
Aragão (1997) ressalta que a importância econômica não 
acompanha o relacionamento entre o usuário e o prestador de 
serviços públicos. Os valores de importância, no caso do setor 
público, são os do interesse público, da equidade e da justiça, 
tornando o serviço público diferente do privado. Como diferença 
fundamental entre o marketing do serviço público e do serviço 
privado, Saldanha (2006) destaca que na iniciativa privada, o 
consumidor deve ser induzido a comprar o serviço, e ao se deslocar 
ao setor público, o cidadão busca um serviço por necessidade.
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Como requisitos para obter um atendimento satisfatório, 
Saldanha (2006) ressalta que é fundamental ouvir atentamente 
o que o cidadão tem a dizer; falar de maneira clara, objetiva, e 
adequada, considerando o grau de compreensão do cliente; 
perceber a postura do cidadão, as reações para auxiliar na sua 
compreensão; aperfeiçoar-se de maneira contínua, buscando 
transmitir segurança ao prestar informações. O desempenho 
que o atendente exerce é considerado um papel fundamental 
na empresa, pois são eles que recepcionam os clientes, que os 
transmitem confiança e tem grande participação em relação à 
imagem positiva da empresa junto aos clientes.
Saldanha (2006) explica que a natureza das instituições 
governamentais e sua existência está voltada para a prestação de 
serviços ou para a produção de bens destinados ao atendimento 
de necessidades coletivas ou da própria administração pública. 
Também é área de atuação nas empresas públicas, a realização 
de investimentos e/ou a formulação e gerenciamento de políticos, 
voltados para a aceleração do processo de desenvolvimento 
econômico e social.
A função mais importante do setor público é realizar operações 
de serviços que são imprescindíveis aos cidadãos, uma vez que 
toda sociedade demanda por um setor público. Neste contexto, 
no marketing público o foco é a satisfação do cidadão e a sua 
valorização. (KOTLER; LEE, 2008). Para Carvalho e Tonet 
(1994), são os cidadãos que mantém todo o sistema do governo, 
com o pagamento de impostos, contribuições e taxas, em troca, 
esperam receber os serviços públicos com qualidade equivalente 
a sua contribuição feita. Na administração pública, a preocupação 
com o serviço está associada com a questão da cidadania.
No Regime Jurídico dos Servidores Públicos Civis da 
União - Lei 8112/90, consta a definição de cargo público, como 
um conjunto de atribuições e responsabilidades, presentes 
na estrutura organizacional, que devem ser exercidas por um 
servidor, sendo servidor a pessoa legalmente investida a um 
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cargo público (BRASIL, 1990). Para Saldanha (2006), é o agente 
público quem realiza uma atividade específica do trabalho geral de 
uma organização pública, logo, para a realização de determinada 
função deveria ser levado em consideração as habilidades, a 
prática, as aptidões, a experiência, e também o comportamento 
de cada pessoa.
As organizações públicas têm como objetivo suprir as 
demandas da sociedade, como consequência das mudanças de 
comportamento e expectativas que as pessoas vivenciam com 
o passar do tempo. Assim como as pessoas, as organizações 
também encontram necessidade de adaptações e mudanças. 
(CARVALHO; TONET, 1994). Porém, nem sempre o principal 
objetivo das organizações públicas é cumprido com sucesso. 
O servidor que presta serviços no setor público muitas vezes 
não sente a obrigação de cumprir atribuições importantes para a 
satisfação do cliente, como a cordialidade e agilidade. De acordo 
com Gilbert, Nicholls e Roslow, (2000), no setor privado, os clientes 
quando não estão satisfeitos vão procurar atendimento em outros 
lugares. No setor público, na maioria das vezes o usuário não tem 
a opção ou não tem condições de procurar serviços em outras 
empresas. Para os autores, esse pode ser considerado um dos 
principais motivos pela falta de interesse em buscar soluções e 
implantar melhorias no setor público. 
Saldanha (2006) destaca que, nas organizações públicas, 
a organização e a gestão se fazem geralmente pela lei. Nos 
campos de estrutura e funcional, o direito administrativo é atuante, 
sendo auxiliado também pelas técnicas da administração. Na 
organização da gestão pública, são os agentes públicos que 
desempenham funções baseando-se na estruturação legal dos 
órgãos a que pertencem.
Todo cidadão que utiliza os serviços públicos tem direito a 
bons resultados no atendimento, pois consta na constituição o 
princípio da dignidade da pessoa humana, tendo em vista que 
os serviços públicos devem ser realizados nos limites da lei. Mas 
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além de atuar dentro da legalidade, os servidores públicos devem 
buscar resultados positivos, visando atendimento satisfatório e 
eficaz, nas necessidades de todos (PINHEIRO, 2000).
Gilbert, Nicholls e Roslow (2000) apresentam dois 
indicadores comuns de satisfação com os serviços: a satisfação 
do atendimento pessoal recebido e satisfação do ambiente em 
que o serviço é prestado: a satisfação do atendimento pessoal 
recebido é a maneira que o usuário é atendido pelo funcionário 
que presta o serviço. Esse serviço é realizado muitas vezes 
pessoalmente. Já a satisfação do ambiente em que o serviço é 
prestado está relacionada com a localização e a infraestrutura, 
assim a satisfação pode ser diminuída pelo ambiente no qual o 
serviço é prestado (GILBERT; NICHOLLS; ROSLOW, 2000).
Na busca pela satisfação, as empresas devem considerar 
diversos aspectos que são perceptíveis pelos clientes durante a 
prestação do serviço. Um estudo realizado por Gilbert, Nicholls 
e Roslow (2000) demonstra que quando os usuários de uma 
agência pública têm a possibilidade de influenciar nos serviços, 
o nível de satisfação desses usuários é mais alto, se comparado 
em relação aos usuários atendidos por colaboradores que têm 
pouca ou nenhuma influência.
Como uma das características que pode ser considerado de 
maior impacto no momento de avaliar a satisfação. Dantas (2010) 
destaca as condições do ambiente em que o serviço é prestado. 
O ambiente deve ser bem cuidado, bem sinalizado, funcional, 
para contribuir na satisfação do cliente. Quando os clientes tem a 
necessidade de se deslocar fisicamente até a empresa prestadora 
de serviços, o processo deve ser planejado em torno deles desde 
o momento em que chegam à empresa, como estacionamento, 
localização, acessibilidade. (LOVELOCK; WRIGHT 2001). 
As condições do ambiente de trabalho são importantes não 
só para a satisfação do cliente, mas também para a satisfação 
dos colaboradores. No que diz respeito aos colaboradores, de 
acordo com Robbins (2002), o trabalho, e linhas gerais, depende 
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convivência com colegas e superiores, a obediência às regras e 
políticas organizacionais, o alcance de padrões de desempenho, 
a aceitação das condições de trabalho e outras do gênero. Isso 
significa que a avaliação que um funcionário faz de sua satisfação 
ou insatisfação com o trabalho é resultado de uma complexa 
somatória de diferentes elementos. 
Kotler e Lee (2008) mencionam que o tempo em que o cliente 
espera para ser atendido na agência ou o tempo de entrega do 
serviço requerido, são variáveis que influenciam para a satisfação, 
assim como as informações prestadas aos usuários dos serviços. 
Assim os servidores devem ter total conhecimento do serviço 
para prestar informações adequadas aos usuários. 
Para poder identificar a satisfação do cliente em relação ao 
serviço prestado, deve-se obter o feedback dos clientes, pois só 
assim é possível saber se os clientes estão satisfeitos se eles não 
falarem, então deve-se questioná-los sobre o nível de serviços 
prestados. Antes de tudo, o serviço desempenhado ao cliente 
deve começar pela educação. (DANTAS, 2010). 
Em linhas gerais, uma empresa deve conhecer cada vez 
mais a respeito de seus clientes. Kotler e Lee (2008) descrevem 
que um papel muito importante para desempenhar o aumento da 
satisfação do cliente é o fornecimento de dados sobre os clientes; 
a coleta de informações pode informar sobre a satisfação ou 
insatisfação do cliente, indicando as áreas que devem ser 
melhoradas.
Lovelock e Wright (2001) evidenciam em diversas pesquisas 
realizadas ao redor do mundo, que a maioria das pessoas não 
reclamam do atendimento recebido, isso ocorre, muitas vezes, 
por acharem que não haverá mudanças. Além do mais, na maioria 
das vezes em que há descontentamento ou reclamações pelos 
clientes, os gestores nem tomam conhecimento.
Para melhorar a relação com os clientes, as empresas devem 
adotar métodos para monitorar a satisfação de seus clientes. 
Muitas delas utilizam a escala com cinco pontos: muito satisfeito, 
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satisfeito, indiferente, insatisfeito, muito insatisfeito. A adoção 
de métodos de pesquisa exerce a função de identificar o que 
os usuários pensam, para intervir e corrigir falhas da empresa. 
(KOTLER, 2009). 
Conforme Saldanha (2006), o resultado final que um serviço 
proporciona é sempre um sentimento. As pessoas ficam satisfeitas 
ou não, de acordo com suas expectativas. Assim, a satisfação 
nas organizações é um fator determinante, quando se escolhe a 
empresa para buscar um determinado bem ou serviço. Porém, 
como foi visto anteriormente há diferenças entre o setor público 
e o privado, tornando-se evidente que no setor privado é maior a 
preocupação com a satisfação dos clientes quando comparado 
ao setor público, levando em consideração que no setor público 
não há concorrentes.
3 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS
Para atender aos objetivos deste estudo, ou seja, analisar os 
níveis de satisfação dos usuários de serviços da Receita Estadual 
do município de Palmeira das Missões – RS, foi realizada uma 
pesquisa, que quanto à abordagem, pode ser classificada como 
qualitativa. Segundo Malhotra, (2006), a pesquisa qualitativa tem 
como característica oferecer melhor visão e entendimento do 
contexto do problema, enquanto a pesquisa quantitativa busca 
quantificar dados e geralmente, apura em alguma forma de 
análise estatística.
Quanto aos objetivos, a pesquisa pode ser classificada como 
descritiva. A pesquisa de cunho descritivo tem como propósito 
a descrição das caraterísticas de determinada população ou 
fenômeno ou, ainda o estabelecimento de relações entre variáveis 
(GIL, 1999). Assim, inicialmente foi desenvolvida uma pesquisa 
bibliográfica, com intuito de conhecer a abordagem teórica 
disponível, principalmente sobre o serviço público e a satisfação 
dos clientes, servindo como base para sustentar os resultados do 
estudo. 
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A segunda etapa foi a construção do instrumento de coleta 
de dados, bem como a sistematização e análise dos dados. Para 
este estudo, o instrumento de coleta de dados utilizado foi um 
questionário. Malhotra (2006) define o questionário como uma 
técnica estruturada de coletar dados, que é formado com uma 
série de perguntas, em que os entrevistados devem responder. 
Para caracterizar o perfil dos usuários da agência da Receita 
Estadual de Palmeira das Missões foram utilizadas questões 
objetivas, passíveis de estratificações. Já para captar a percepção 
dos respondentes sobre a prestação de serviços, foram elaboradas 
questões de múltipla escolha, algumas organizadas a partir da 
escala Likert. Conforme Schiffman e Kanuk (2007), nas questões 
baseadas na escala de Likert, os participantes da pesquisa devem 
marcar a alternativa que corresponde ao grau de “concordância” 
ou “discordância” em relação ao que foi perguntado na questão. 
Malhotra (2006) explica que nas perguntas de múltipla escolha 
são oferecidas várias respostas para os entrevistados escolher.
Neste estudo, optou-se por uma amostra não probabilística 
por conveniência. Schiffman e Kanuk (2012) expressam que 
em uma amostra não probabilística, determinados elementos 
da população em estudo foram predeterminados de um modo 
não aleatório, sendo selecionado um determinado número de 
respondentes. A coleta dos dados ocorreu entre os meses de 
setembro e outubro de 2014. Neste período, 60 usuários de 
serviços prestados pela agência da Receita Estadual de Palmeira 
das Missões responderam o questionário proposto. Os dados 
foram sistematizados através do software Excel Versão Windows 7.
4 NÍVEIS DE SATISFAÇÃO DOS USUÁRIOS 
DE SERVIÇOS PRESTADOS PELA AGÊNCIA 
DA RECEITA ESTADUAL DE PALMEIRA DAS 
MISSÕES-RS
Quando se trata de analisar preferências, níveis de satisfação, 
bem como pesquisas de opinião, um aspecto importante a ser 
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considerado é o perfil dos respondentes. A partir disso, é possível 
realizar cruzamentos e analisar suas opiniões com diferentes 
estratos de situações, como: renda, escolaridade, sexo, estado 
civil, entre outros.
Neste contexto, considerando os 60 usuários da Receita 
Estadual de Palmeira das Missões que responderam à pesquisa, 
percebe-se que 73,33% deles acessaram a Receita Estadual 
são do sexo masculino, 25% são do sexo feminino, 1,67% dos 
respondentes não informaram o sexo. No que concerne ao estado 
civil, 62% dos respondentes são casados, 25% são solteiros, 8% 
união estável, 2% são divorciados e 3% não responderam.
Quanto à idade, 53% dos respondentes possuem mais de 30 
anos. Neste sentido, 23% possuem de 30 a 39 anos; 9% de 40 a 
50 anos; 18% com idade de 51 a 60 anos; e 3% com mais de 60 
anos. Por outro lado, 22% dos usuários pertencem a faixa etária 
de 16 a 30 anos; destes 12% possuem idade entre 16 a 24 anos e 
10% entre 24 a 30 anos, os que não sabem ou não responderam 
totalizaram 25%.
Em relação à escolaridade, considerando os respondentes 
da amostra, 24% possuem o Ensino Fundamental Completo, o 
Ensino Fundamental Incompleto e o Ensino Médio Incompleto. 
Logo, uma margem significativa dos usuários que responderam a 
pesquisa possui no mínimo Ensino Médio (76%). Convém ressaltar 
que 51% estão cursando ou já cursaram o ensino superior. 
No que concerne à remuneração, a renda de aproximadamente 
53% dos usuários respondentes varia até três salários mínimos. 
Já 29% deles mencionaram receber uma renda mensal que varia 
entre 3,1 a 10 salários mínimos. Por outro lado, 18% auferem 
uma renda mensal de mais de 10 salários mínimos.
No que se refere ao nível de satisfação dos usuários dos 
serviços prestados pela agência da Receita Estadual de Palmeira 
das Missões, buscou-se captar a percepção dos usuários a 
respeito da estrutura da agência, bem como do atendimento 
realizado, via telefone, via internet e na própria agência. No que 
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concerne aos serviços prestados via telefone, percebe-se que 
praticamente a metade dos usuários utilizou essa alternativa. 
De um modo geral, de acordo com a Tabela 1, este serviço foi 
avaliado como satisfatório, de forma em que praticamente em 
todos os itens questionados, as médias giraram em torno de 4, 
considerando o escore de 1 à 5. 
Tabela 1 - Avaliação da satisfação dos serviços prestados via telefone pela agência da Receita Estadual do 
Município de Palmeira das Missões (RS)
Número de 
respondentes
Mínimo Máximo Média 
Desvio 
Padrão
Cortesia e presteza 32 2 5 4,47   0,718 
Inciativa 29 3 5 4,31   0,604 
Rapidez no atendimento 30 2 5 4,37   0,718 
Clareza nas informações 34 1 5 4,47   0,961 
Fonte: Dados da pesquisa (2014).
Obs: As médias foram calculadas a partir de um escore de 1 a 5 sendo: 1 – Nada satisfatório; 2 – Pouco 
satisfatório; 3 – Mais ou menos satisfatório; 4 – Satisfatório; 5 – Muito satisfatório.
Ao avaliar cada item individualmente, percebe-se que 
em relação à cortesia e presteza dos atendentes, 56% dos 
respondentes que acessaram esse serviço o consideram muito 
satisfatório e 38% satisfatório. No que se refere à iniciativa, 28% 
consideram muito satisfatório e 55% satisfatório. Na rapidez no 
atendimento, 49% considera muito satisfatório e 45% satisfatório. 
Por fim, quando se refere à clareza nas informações prestadas, 
49% consideram muito satisfatória e 42% satisfatória. 
Ao observar os resultados dessa questão, o serviço prestado 
pelo telefone na agência tende a ser considerado um facilitador 
para os usuários. A avaliação favorável dos aspectos demonstra 
a capacidade dos colaboradores em prestar esse tipo de serviço 
e pelo fato de não haver a necessidade de deslocamento dos 
usuários para obter informações. Ao se tratar de diálogo entre o 
prestador de serviço e o usuário do serviço, conforme Saldanha 
(2006) é fundamental ouvir atentamente o que o cidadão tem a 
dizer, falar de maneira clara, objetiva e adequada, considerando o 
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grau de compreensão do cliente. Também é importante perceber 
as reações para auxiliar na sua compreensão, aperfeiçoar-se 
de maneira contínua, buscando transmitir segurança ao prestar 
informações (SALDANHA, 2006). 
Ao observar a avaliação de horário e tempo de atendimento 
demonstrados na Tabela 2, identificou-se, em todos os quesitos, 
que as respostas dos usuários variaram entre os escores 4 
e 5, o que demonstra que neste quesito (horário e tempo de 
atendimento) foi mais ou menos satisfatório e muito satisfatório. 
A média de avaliação pelos respondentes girou em torno de 4,5.
Tabela 2 - Avaliação de satisfação quanto ao horário e tempo de atendimento da agência da Receita Estadual 
do Município de Palmeira das Missões 
Número de 
respondentes
Mínimo Máximo Média 
Desvio 
Padrão
Horário de atendimento 56 3 5 4,43   0,599 
Pontualidade e presença do servidor 50 3 5 4,66   0,519 
Tempo de espera para ao atendimento 49 3 5 4,65   0,522 
Tempo de solução dos serviços 48 3 5 4,54   0,582 
Fonte: Dados da pesquisa (2014).
Obs: As médias foram calculadas a partir de um escore de 1 a 5 sendo: 1 – Nada satisfatório; 2 – Pouco 
satisfatório; 3 – Mais ou menos satisfatório; 4 – Satisfatório; 5 – Muito satisfatório.
 Considerando as respostas das quatro perguntas 
referentes ao horário e tempo de atendimento individualmente, 
ao avaliar sobre o horário de atendimento da agência, 48,2% o 
consideram muito satisfatório e 46,4% consideram satisfatório. Na 
questão de pontualidade e presença do servidor, 68% consideram 
muito satisfatório e 30% consideram satisfatório. Sobre o tempo 
de espera para o atendimento, 67% consideram muito satisfatório 
e 31% consideram satisfatório. Em relação ao tempo de solução 
dos serviços, 58% consideraram muito satisfatório e 37% 
consideraram satisfatório.
O motivo dos serviços existirem são seus usuários, a agência 
funciona exclusivamente para atendê-los e os serviços devem 
estar acessíveis de acordo com as condições de tempo disponível 
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dos usuários, tanto no tempo de espera para ser atendido quanto 
no horário de atendimento da agência. De acordo com Kotler e Lee 
(2008), as agências devem manter um diálogo com os usuários 
dos seus serviços a respeito de horários de atendimento, por ser 
uma questão de impacto na sua satisfação e participação. 
Conforme Tabela 3, ao considerar os quatro quesitos 
questionados sobre a avaliação das instalações (acessibilidade, 
climatização, funcionamento dos equipamentos e identificação) 
da Receita Estadual de Palmeira das Missões, a média dos 
respondentes considerando a eficiência da agência, a média 
girou em torno de 4,4.




Mínimo Máximo Média 
Desvio 
Padrão
Acessibilidade 53 1 5 4,42 0,719 
Climatização 44 3 5 4,43     0,545 
Funcionamento de equipamentos e 
sistema de atendimento 44 4 5 4,52  0,505 
Localização e identificação visual 48 2 5 4,40     0,736 
Fonte: Dados da pesquisa (2014).
Obs: As médias foram calculadas a partir de um escore de 1 a 5 sendo: 1 – Nada satisfatório; 2 – Pouco 
satisfatório; 3 – Mais ou menos satisfatório; 4 – Satisfatório; 5 – Muito satisfatório. 
Na avaliação individual, no que tange à acessibilidade, 
49% dos respondentes consideraram muito satisfatória e 47% 
consideraram satisfatória. Em relação à climatização, 52% 
consideram satisfatória e 45% consideram muito satisfatória. Na 
avaliação sobre o funcionamento de equipamentos e sistema 
de atendimento, 51% consideram muito satisfatórios e 47% 
consideram satisfatórios. Na localização e identificação visual da 
agência, 52% dos usuários consideraram muito satisfatórios e 
38% consideraram satisfatórios. 
No que diz respeito às instalações, é esta que permite as 
condições aos colaboradores de prestar seus serviços, tais como 
RAC_2015 II.indd   165 09/08/2016   08:34:25
166
ana﻿luÍza﻿Gluszevicz﻿﻿﻿-﻿﻿tanice﻿anDreatta﻿-﻿sibele﻿vasconcelos﻿De﻿oliveira﻿-﻿rosani﻿marisa﻿spanevello﻿﻿-﻿aDriano﻿laGo﻿
o funcionamento de equipamentos, sistemas de atendimento 
e condições aos usuários de ir buscá-los, como é o caso da 
acessibilidade. As instalações facilitam a agilidade do serviço e 
contribuem para o bem-estar dos seus usuários.
O resultado da avaliação das instalações foi positivo, 
provavelmente devido à mudança de endereço da agência da 
Receita Estadual de Palmeira das Missões, que ocorreu em 
setembro de 2014 com o objetivo de melhorar as condições de 
acesso e bem-estar dos colaboradores e usuários dos serviços. 
A agência recebeu uma nova placa de identificação e solucionou 
um problema recorrente quando estava localizada no antigo 
endereço, ou seja, a pouca visibilidade de identificação da Agência 
fazia com que as pessoas tivessem dificuldade de localizá-la, 
principalmente aquelas que vinham de outras cidades. Também 
foram descartados móveis e materiais que não estavam em uso 
e que causavam, devido a sua localização no interior da agência, 
a lotação de espaço, bem como a impressão de desorganização. 
No endereço anterior, a agência estava localizada no segundo 
andar de um prédio onde o acesso dos usuários era dado por 
escadas, portanto, limitava a acessibilidade, principalmente de 
pessoas com necessidades especiais relacionadas aos membros 
inferiores. No novo endereço, a agência está localizada no 
térreo e possui rampa de acesso. A questão da acessibilidade é 
garantida por lei. Conforme Brasil (2000), na Lei Nº 10.098, de 
19 de dezembro de 2000, o Art. 4º, estabelece que devem ser 
adaptados, os parques, as vias públicas, e os demais espaços 
existentes de uso público.
No que diz respeito à localização e identificação visual, ao 
relacionar as respostas dos usuários dos serviços que vieram 
de outros municípios, no que se refere à satisfação nesse 
quesito, dos 18 usuários respondentes, sete consideraram 
muito satisfatório, 7 consideraram satisfatório, 3 mais ou menos 
satisfatório e 1 considerou pouco satisfatório. Essa análise torna-
se relevante tendo em vista que os usuários dos serviços vindos 
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de outros municípios conhecem menos o município de Palmeira 
das Missões em relação aos munícipes de Palmeira das Missões, 
o que traz uma maior dificuldade em relação à localização e 
identificação visual.   
Quanto aos serviços disponibilizados pelo site da Secretaria 
da Fazenda, torna-se relevante identificar se os usuários tem 
conhecimento a respeito dos serviços que são prestados pela 
agência e que estão disponíveis na página virtual. Em relação 
a essa questão, 73,7% dos respondentes tem conhecimento a 
respeito dos serviços disponíveis no site da Receita Estadual e 
26,3% não conhecem os serviços disponíveis na internet.
O site da Secretaria da Fazenda do estado do Rio Grande do 
Sul que tem relação direta com as funções da Receita Estadual 
disponibiliza diversos serviços que são prestados pela agência. 
Isso tende a resultar na diminuição do número de pessoas 
que buscam por esses serviços, o que tende a contribuir para 
a redução no tempo de espera e agilidade no atendimento. De 
acordo com Kotler e Keller (2006), os consumidores valorizam as 
vantagens nos serviços e a tecnologia tem sido uma delas. Muitos 
serviços que antes exigiam apenas interação pessoal estão sendo 
alterados por tecnologias de autoatendimento.
Os usuários também foram questionados se já haviam 
utilizado o site da Secretaria da Fazenda para obter algum 
serviço. Em relação a essa questão, 75,4% dos usuários dos 
serviços responderam que já haviam utilizado o site para obter 
algum serviço e 24,6% nunca o utilizaram. Quando comparadas 
as repostas das duas perguntas sobre o site, percebe-se que 
quase todos os usuários que já utilizaram o site da Secretaria da 
Fazenda para obter algum serviço e que tem conhecimento dos 
serviços que estão disponibilizados no mesmo.
Ao relacionar a classe profissional com a utilização do site, 
percebe-se que as classes em que todos os respondentes utilizam 
ou já utilizaram o site para obter algum serviço são contadores/
contabilistas e advogados. As demais classes obtiveram algum 
respondente que não utiliza ou utilizou o site.
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No que diz respeito às características do site para busca de 
serviços, foram disponíveis duas alternativas como opções de 
resposta. Assim, 83,7% dos usuários respondentes da pesquisa 
consideram o site da Receita Estadual de fácil acesso aos serviços, 
com informações claras e objetivas. 16,3% consideram o site 
confuso e que já encontrou dificuldades para encontrar o serviço 
desejado. O layout do site torna-se muito importante, uma vez 
que para ser utilizado de maneira satisfatória deve ser funcional 
e de fácil acesso aos serviços. Ao relacionar as respostas com 
o grau de escolaridade dos respondentes, a maioria dos que 
considerava o site confuso possuem ensino superior completo, o 
que demonstra que a dificuldade encontrada em utilizar a página 
virtual independe do grau de escolaridade. 
Os respondentes foram questionados sobre a obtenção de 
solução para o serviço demandado e as razões que o haviam 
trazido à agência da Receita Estadual no dia da realização da 
pesquisa. Neste sentido, todos os respondentes do questionário 
obtiveram solução. No que concerne ao tempo de atendimento 
considerado aceitável para ser atendido, 42% dos respondentes 
consideram que de 5,1 a 10 minutos é um tempo aceitável. Já 
34% consideram plausível um tempo de 10,1 a 15 minutos. 
Quanto ao tempo esperado para ser atendido na agência da 
Receita Estadual de Palmeira das Missões, 75% dos usuários 
que responderam ao questionário foram atendidos em menos de 
5 minutos. Ainda, 23% esperaram de 5,2 a 10 minutos para serem 
atendidos.
Ao comparar o tempo que cada respondente considera 
aceitável e o tempo que efetivamente demorou em ser atendido, 
percebe-se que o tempo de espera médio de atendimento está 
dentro dos padrões que eles próprios consideram aceitáveis. 
Sendo assim, a agilidade no atendimento contribui para a 
avaliação positiva de Agência, uma vez que nas sociedades 
contemporâneas, a economia de tempo e qualidade no 
atendimento são ativos muito importantes e bastante valorizados 
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pelos usuários de serviços. De acordo com Pinheiro (2000), os 
cidadãos que utilizam os serviços públicos têm direito a um bom 
atendimento assegurados na constituição, por meio do princípio 
da dignidade da pessoa humana, tendo em vista que os serviços 
públicos devem ser realizados nos limites da lei. Os resultados 
encontrados vão ao encontro daquilo que Kotler (2009) menciona 
que toda prestação de serviço deve possuir atributos, como 
conhecimento, cordialidade, solução de problemas e muito outros. 
 Os usuários dos serviços da agência da Receita Estadual 
foram indagados a realizar uma avaliação geral do nível de 
satisfação, considerando todos os aspectos da agência que 
foram citados anteriormente. Dos usuários respondentes, 63% 
dos usuários respondentes estão satisfeitos e 28% estão muito 
satisfeitos. O fator que tem uma participação considerada muito 
importante quando se trata avaliar de satisfação dos usuários dos 
serviços, são os colaboradores. De acordo com Robbins (2005), 
os empregados do setor de serviços frequentemente interagem 
com os clientes, o que faz com que funcionários satisfeitos 
aumentam a satisfação e a lealdade dos clientes. Isso acontece 
porque funcionários satisfeitos costumam serem mais amáveis, 
alegres e atenciosos, cujos traços são apreciados pelos clientes.
5 CONSIDERAÇÕES FINAIS
As organizações prestadoras de serviços estão cada vez mais 
preocupadas com a satisfação de seus usuários, que estão mais 
exigentes, e devem estar preparadas para fazerem as mudanças 
necessárias com o objetivo de suprir essas exigências. Os 
colaboradores que prestam os serviços e o ambiente de trabalho 
são os fatores fundamentais para que o serviço seja realizado de 
maneira satisfatória. As condições físicas da organização devem 
ser adequadas, os colaboradores devem se sentir motivados no 
ambiente de trabalho e a organização deve manter uma política 
de bom relacionamento.
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Neste contexto, tornou-se importante conhecer a agência 
da Receita Estadual em Palmeira das Missões, identificar os 
usuários dos serviços e o que eles pensam a respeito da agência 
e caracterizar seus colaboradores, bem como a opinião destes 
sobre a agência e seu ambiente de trabalho. 
Em relação aos serviços que auxiliam a agilidade do 
atendimento, os serviços que são prestados por telefone, como o 
fornecimento de informações e instruções, a metade dos usuários 
respondentes utiliza ou já utilizaram esse tipo de serviço. E a 
respeito dos serviços disponíveis pelo site da secretaria da fazenda, 
75,4% dos respondentes utilizam ou já utilizaram esse serviço. Os 
resultados desses dois tipos de serviços, apesar de terem uma 
avaliação satisfatória, demonstram que há margem para ampliar 
o seu uso, e ainda, melhorar o eficiência no atendimento aos 
usuários. Para isso devem ser realizadas divulgações a respeito 
dos serviços oferecidos e os passos a serem seguidos, tanto para 
o atendimento no site como via telefone.
Na opinião dos usuários considerados na amostra, no que 
tange aos serviços que vem sendo prestados na agência, os 
serviços e as instalações da agência foram avaliadas de forma 
satisfatória. A avaliação positiva das instalações se deve, 
provavelmente, pela mudança de endereço da agência, que 
tornou o ambiente físico mais adequado para o atendimento. 
Mesmo a agência sendo avaliada positivamente pelos usuários 
de seus serviços, as respostas demonstram que ainda há espaço 
para melhorias. 
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